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ABSTRACT
ABSTRAK
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
nasabah sebagai mediasi. Variabel dalam penelitian ini adalah kualitas layanan elektronik sebagai variabel independen, loyalitas
nasabah sebagai variabel dependen, dan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. Kualitas layanan elektronik adalah kemampuan
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya dengan menggunakan fasilitas internet. Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah kuesioner sebagai instrumen penelitian, yang mana sampel dalam penelitian ini yaitu sebesar 135 responden yang
merupakan nasabah pengguna layanan E-Banking BNI Kota Banda Aceh. Data yang sudah terkumpul di analisis menggunakan
software SmartPLS 2.0. Hasil dari penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah, kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah,
kepuasan nasabah memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan kepuasan nasabah memediasi pengaruh kualitas
layanan elektronik terhadap loyalitas nasabah.
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